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Resumo

Objetivo: avaliar a satisfagdo dos usuarios em relagdo aos servigos, funciondrios e estrutura fisica de um
hospital publico de nivel terciario. Método: Trata-se de estudo descritivo exploratério, realizado com 100
usuarios que responderam voluntariamente a um questionario semiestruturado. Foram critérios de exclusao:
frequéncia de atendimento menor que trés consultas nos ambulatérios. Resultados e Discusséo: O servigo
€ bem avaliado pelos usuarios, porém as questdes relacionadas a estrutura fisica foram avaliadas com
maior rigor do que as relacionadas ao atendimento. Conclusé&o: No presente estudo, a estrutura fisica foi o
item que contribuiu para uma maior insatisfagao.

Palavras-chave: Enfermagem; Satisfacdo do paciente; Assisténcia ambulatorial; Qualidade da assisténcia..

Abstract

Objective: To evaluate user satisfaction regarding the services, staff and physical structure of a tertiary
public hospital. Method: This is an exploratory descriptive study, conducted with 100 users who voluntarily
answered a semi-structured questionnaire. Exclusion criteria were: Frequency lower attendance than three
consultations in outpatient clinics. Results and Discussion: The service is highly rated by users, but issues
related to the physical structure were assessed more accurately than the related service. Conclusion: In this
study, the physical structure was the item that contributed to greater dissatisfaction.

Keywords: Nursing; Patient Satisfaction; Ambulatory Care; Quality of Health Care.
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Resumen

Objetivo: Evaluar la satisfacciéon de los usuarios en relacién a los servicios, operarios y estructura fisica de
un hospital pablico de nivel terciario. Método: Se trata de estudio descriptivo exploratério, realizado con 100
usuarios que respondieron voluntariamente a un cuestionario semiestruturado. Fueron criterios de
exclusion: frecuencia de atencion mas pequefia que tres consultas en los ambulatérios. Resultados y
Discusion: El servicio es bien evaluado por los usuarios, sin embargo las cuestiones relacionadas a la
estructura fisica fueron evaluadas con mayor rigor del que las relacionadas a la atencion. Conclusion: En el
presente estudio, la estructura fisica fue el item que contribuyé para una mayor insatisfaccion.

Palabras clave: Enfermeria, Satisfaccion Del Paciente, Atencién Ambulatoria, Calidad de La Atencién de

Salud.

Introducéo

Nas lltimas décadas, a satisfacdo do paciente tem
sido considerada como um indicador para avaliar a
qualidade do cuidado nos servicos de salde, pois
fornece a equipe subsidios para planejar a assisténcia e
prestar um servico com qualidade (OLIVEIRA e
GUIRARDELLO 2006; PAIVA e GOMES 2007).

O setor publico € o maior prestador de bens e
servicos a populagdo, com responsabilidades que
dependem da qualidade, da agilidade e da localizagcdo
desses servicos. A qualidade refere-se ao cuidado
integral, como o acolhimento, o vinculo, a equipe de
trabalho, pois se trata de um tema essencial em
qualquer instituicdo que busque exceléncia no
atendimento ao usuario (MUNRO 1994; MATSUDA et
al., 2000).

A satisfacdo do wusuéario como instrumento de
avaliacdo contempla a compreensdo e o agir segundo
as necessidades quanto aos servicos e produtos
oferecidos pela equipe e considera suas subjetividades
e sua percepgao sobre o processo de trabalho.

Nesse sentido, é muito importante destacar o papel
das instituicdes de ensino na busca de melhoria da
qualidade dos servicos de saude, sendo fundamental o
desenvolvimento do raciocinio critico e reflexivo do
estudante, tornando-os capazes de desenvolver acdes
centradas na integralidade do cuidado e de programar
formas de avaliar os processos de trabalho e gestdo em
saude baseados em resultados assistenciais, o que
permite atingir exceléncia nos servicos prestados
(GABRIEL et al., 2010).

Dessa maneira, 0s objetivos deste trabalho
foram: avaliar a satisfacdo dos usuarios e
acompanhantes em relacédo aos servicos, funcionarios e
estrutura fisica dos ambulatérios de um hospital
universitario publico; levantar dados para possiveis
intervencdes que melhorem a assisténcia oferecida.

Procedimentos metodolégicos

Estudo descritivo exploratério, desenvolvido nos
ambulatdrios de um Hospital Pablico de Ensino de nivel
terciario, no interior do estado de S&do Paulo. Foram
entrevistados 100 individuos, tanto pacientes, quanto
acompanhantes. Os critérios de exclusdo foram:
frequéncia menor a trés consultas nos ambulatorios.

Os dados foram coletados entre os meses de agosto
a setembro de 2014, através de um questionério
semiestruturado. Em  seguida, realizou-se o
compilamento e estatistica descritiva dos dados, com
posterior discussdo e agrupamento por semelhanca.

O projeto de pesquisa foi aprovado pelo Comité de
Etica e Pesquisa, sob o numero do CAAE:
02259512.9.0000.5404 de 04 de Junho de 2014. As
disposicdbes da Resolugdo 196/96 (17) foram
respeitadas e todos o0s sujeitos que compuseram a
amostra leram e assinaram o termo de consentimento
livre e esclarecido (TCLE), recebendo uma via assinada
(MINISTERIO DA SAUDE, 1996).

Resultados e Discusséo
Perfil dos usuérios e acompanhantes

A amostra foi composta por 73 usudrios e 27
acompanhantes. Entre os usuarios, a idade variou de 19
até 80 anos, com uma média de 53,19. Entre os
acompanhantes, de 18 até 71 anos, com uma média de
46,07.

No ambulatério de pediatria foram entrevistados
apenas 0s acompanhantes, desta forma ndo ha
menores de 18 anos na amostra. Dos usuarios, 79
tiveram acesso ao servigo via encaminhamento do pela
rede SUS, 8 por ter amigo ou familiar trabalhando no
hospital, 7 através de médicos de planos de saude e 6
por serem funcionarios da universidade.
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O acesso ao servico ambulatorial difere de pesquisa
de MASSUIA et al.(2012), no mesmo estado, quando
78,3% dos usuarios em 2010, conseguem 0 acesso em
menos de 21 dias. No presente estudo, 61% dos
pacientes conseguiram a consulta em até 30 dias. Com
tempo de espera superior a um més no estudo atual,
houve 39% dos entrevistados contra 18,5% encontrados
na pesquisa de 2010.

O principio da regionalizacéo pregado pelo SUS é
preservado no presente estudo, onde 74% dos usudrios
sdo do departamento regional de saide VII, que é a
regido de abrangéncia do servico ambulatorial, 18% de
outras areas do estado e 8% de outros estados. Esses
dados reproduzem, em parte, o estudo de FRANCO e
CAMPOS (1998), relativo ao ambulatério de pediatria da
década de 1990, em que 85,9% dos usuarios eram da
regido de Campinas, entretanto, destacamos que houve
aumento significativo de outras regides do estado e de
outros estados, no presente estudo.

Avaliacdo do Atendimento e Funcionarios

Na tabela 1 estdo apresentados 0s aspectos
relacionados a avaliagdo do atendimento.

Em relagdo ao uso de identificagdo em local visivel,
86% relataram que os funcionérios a utilizam, porém, no
momento do atendimento direto, somente 56% se
apresentam ao paciente. Vale ressaltar que muitos
usudrios citam que apenas os médicos se identificam,
outros citam que alguns funcionarios se identificam
apenas quando solicitados e ha aqueles que sao
atendidos hd muito tempo e j4 conhecem todos os
funciondrios.

Os profissionais do ambulatério foram bem avaliados
no quesito respeito aos usuarios, sendo que 93% dos
entrevistados consideram ter nivel de satisfacdo bom ou

Tabela 1. Avaliagdo do Atendimento. Campinas, 2014.

6timo. Na atengdo aos usuarios, 94% classificaram-na
como boa ou étima, e a confianga nos funcionarios esta
em 94%, se aproximando do estudo de Massuia et al
(2012), no qual a confianga nos funcionarios atingiu o
indice de 92% como bom/6timo.

Destacamos que os usuarios avaliaram a qualidade
e a confianga na equipe de enfermagem com indices
superiores a 95% em ambos o0s aspectos,
demonstrando uma melhor avaliagdo em relagdo aos
profissionais do ambulatério como um todo. Dessa
maneira, nosso estudo reforca o que foi demonstrado
por MASSUIA et al (2012), no qual os profissionais de
enfermagem do Estado de Sao Paulo foram avaliados
em 6timo/bom por 89% dos usuérios.

Ressaltamos que as atividades desenvolvidas no
ambulatério pela equipe de enfermagem estao
relacionadas ao acolhimento, recepgdo, triagem,
afericdo de sinais vitais e medidas antropométricas,
orientagBes, imunizacdo, coleta de exames e registro
dos dados, em geral, acbes que nem sempre sao
visiveis aos entrevistados como acdes proprias da
equipe de enfermagem.

Aferimos no presente estudo que 18 entrevistados n&o
avaliaram a equipe de enfermagem do ambulatério por
ndo conhecé-la/reconhece-la. Nesse sentido, &
interessante lembrar que a equipe, muitas vezes, fica
com uma diversidade de tarefas, o que reflete no
atendimento integral da comunidade. Além disso,
observa-se a tendéncia do trabalho em enfermagem ser
fragmentado nas acgbes de trabalho. Ao enfermeiro,
cabem ag¢les mais relacionadas ao planejamento, a
organizagdo e a supervisdo da assisténcia. Aos técnicos
e auxiliares de enfermagem, a execucdo dessas acdes
(MASSUIA et al.,2012; PINTO et al.,2012).

Péssimo, Ruim Regular Bom, Otimo NA
Tempo de espera para atendimento 23% 37% 40% 0
Confianca na equipe de enfermagem 0% 3,66% 96,34 18
Qualidade da equipe de enfermagem 0% 2,44% 97,56% 18
Atencéo recebida durante atendimento 1% 5% 94% 0
Confianca nos funcionarios dos ambulatérios 0% 6% 94% 0
Respeito por parte dos funcionarios 1% 6% 93 0
Orientac6es Recebidas sobre a doenca 0% 7% 93% 0
Facilidade para Marcar consultas 3% 116% 81% 0
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Destaca-se que o0s niveis de exigéncia e expectativa
dos entrevistados sdo muito baixos, por exemplo, em
relagdo ao tempo de espera, que foi avaliado por 40%
como bom/étimo, pois, segundo um dos entrevistados,
“ndo importa se demora, o importante é ser atendido”.
Essa conformidade se deve a falta de oportunidade para
qualquer outro tipo de atendimento. Em outros estudos,
esse item é o que indica que os usuarios ficaram menos
satisfeitos (SILVEIRA et al. 2005; HOLLANDA et al.
2012).

Foi considerado como muito importante para 0s
entrevistados nas varidveis identificadas na tabela 1 os
aspectos ligados a relagdo interpessoal com todos os
profissionais envolvidos no atendimento, reforcando o
estudo de FONSECA et al.(2006). Constatamos, assim
como GENTIL et al. (2003) que na avaliacdo positiva

Tabela 2. Ouvidoria Hospitalar. Campinas, 2014.

dos usuérios do servico o bom relacionamento entre
profissionais e usuarios é o0 que prevalece para a
avaliacdo de satisfacao do atendimento.

Avaliacdo dos Servigos Complementares

Relataram acesso a servicos complementares ao
atendimento médico apenas 19% dos usuarios
entrevistados no ambulatério, constatando-se que a
maioria dos atendimentos restringe-se aos atendimentos
médicos.

Em relacdo ao conhecimento da existéncia do
servico de ouvidoria hospitalar, uma importante
ferramenta de controle social, nota-se que a grande
maioria ndo a conhece. Entretanto, entre aqueles que
utilizaram os seus servigos, 83,3% obtiveram uma
resposta satisfatéria (Tabela 2).

Resposta obtida Satisfatéria Insatisfatoria Nunca utilizou Total
Conhece a Ouvidoria 05 01 20 26
N&o conhece a Ouvidoria 0 0 74 74

Avaliacéo de Estrutura Fisica

Na tabela 3 estdo apresentados o0s aspectos
relacionados & estrutura fisica do servigo.

A estrutura oferecida para acompanhantes foi
avaliada apenas pelos pacientes que ficaram internados
e tiveram acompanhantes durante a internacéo, e teve
avaliacdo de 72% como boa/dtima no presente estudo.

O quesito que mais se aproximou do resultado
estadual foi o de localizar o local de atendimento, com

avaliacdes de 87% de bom/6timo. O que ficou mais
distante foi o de conforto das instalagbes, com
avaliacbes de 68% de bom/ 6timo, principalmente
devido ao fato de ndo oferecer algum espaco destinado
a alimentacéo.

No quesito limpeza, que teve avaliagdo por 72% dos
usuéarios como boa/étima, existiu muitas ressalvas em
relacdo a condi¢des de limpeza dos banheiros, de suas
instalacdes e a quantidade de banheiros para o nimero
de usuérios.

Tabela 3. Avaliacdo da Estrutura. Campinas, 2014.

Péssimo Ruim Regular Bom Otimo NA  Total
Estrutura oferecida aos Acompanhantes 0% 16% 12% 48% 24% 75  100%
Conforto das instalacdes 1% 1% 30% 52% 16% 100%
Limpeza 0% 4% 24% 47% 25% 100%
Localizacdo do local de atendimento 0% 1% 12% 53% 34% 0 100%
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Sugestdes de Melhorias

Durante as entrevistas, 0s usuarios fizeram
diversas sugestbes para a melhoria do servigo
oferecido, tanto relacionadas a estrutura como ao
atendimento.

As ligadas a estrutura séo: instalagdes de lixeiras,
aumento da quantidade de bebedouros, pintura das
faixas de localizacédo, instalacdo de aparelho de
televisdo ou algum outro aparelho eletrdnico para
entreter os usuarios nas areas comuns, instalagédo de
sistema de som em todos os ambulatérios, pois ja esta
presente em alguns, bem como espago para as
pessoas esperarem o0 transporte com banheiros,
conforto e local para alimentac&o, consulta pela internet
em caso de dano ou perda do comprovante de
agendamento e sistema de painel eletrdnico mostrando
a senha para o atendimento.

A designacéo de uma sala de apoio permitiria que
0S usuarios aguardassem o transporte de outras
cidades, além de possibilitar o desenvolvimento de
acOes educativas e promocdo das interagcdes entre
usudrios e o servico, aumentando sua satisfagdo em
relagéo ao servico (MANDRA e SILVEIRA, 2013).

As relacionadas ao atendimento sdo: apresentacao
de informagdes basicas sobre a unidade, como um
namero telefénico para contato em caso de davidas,
além de melhoria das filas do agendamento de
consultas e disponibilizacdo de um sistema alternativo
para agendamento, além dos guichés, para 0s casos
especiais. As sugestfes dos usudrios para realizagdo
de atendimento telefénico incluem agendamento,
reagendamento e cancelamento de consultas,
informag6es sobre o tratamento e sobre sua saude.

Para que sejam solucionados o0s problemas
relacionados a insatisfacdo dos usuarios quanto a
estrutura de atendimento, deve haver modifica¢cdes no
proprio sistema de salide e nas decis6es dos gestores
da instituicdo onde o servico esta inserido. Tais
modifica¢cdes diminuiriam as limitacdes estruturais
encontradas no ambulatério e contribuiriam para a
melhora da satisfagdo dos usudrios com o servigo

(FONSECA et al. 2006).

Referéncias

Dessa maneira, uma das possibilidades é formar
pequenos grupos de discussdo compostos por
profissionais e usudrios para pensarem a melhor forma
de atender as expectativas de ambos (MANDRA e
SILVEIRA, 2013).

Sendo assim, uma forma de melhorar o
atendimento em curto prazo €é aumentar a
disponibilidade de informa¢bes, melhorando a
comunicagdo com o0s usuarios, dando-lhes mais
seguranca e diminuindo seus temores.

Considerag¢des Finais

O objetivo principal deste trabalho foi o de avaliar a
satisfacdo dos usuérios dos ambulatérios de hospital
universitario e a principal contribuicdo desta pesquisa é
a formalizacdo da avaliagdo de quem utiliza o servigo.
Para o gestor, € de extrema importancia valorizar a
opinido do usuério para o planejamento de qualquer
servi¢co de saude,

Os intuitos do trabalho foram atingidos, pois o
questionario se mostrou eficaz para instrumentalizar a
gestdo e para possibilitar ao usuério um método direto
de avaliar o servi¢o recebido. O presente estudo traz
pontos que fomentam discussdo e reflexdo sobre o
assunto, porém ainda ha outros aspectos a serem
estudados e que podem ser determinados em conjunto
pela gestdo do servico e pelos usuarios, tornando
efetivo o controle social do servigo ambulatorial.

Em geral os participantes da pesquisa avaliaram as
questdes relacionadas a estrutura fisica com maior
rigor do que as relacionadas ao atendimento, o que
demonstra que no presente estudo a estrutura fisica foi
0 item que contribui para uma maior insatisfacdo dos

usuarios.

Apesar de ndo ser na maioria das questdes que 0s
usuérios avaliam o servigo em algum ponto como ruim
ou péssimo, a presenca dessas respostas deve ser
levada em conta, pois aponta questfes que precisam
ser resolvidas, a fim de garantir que o hospital cumpra
com sua missado de ter um atendimento de exceléncia.
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